﻿ Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera MANAGEMENTUL PERFORMANtEi iNTRO UNiTATE HOTELiERa Raluca MAXiM Administrarea si Dezvoltarea intreprinderii de Turim Servicii, Anul i Facultatea de Economie si de Administrare a Afacerilor Universitatea de Vest din Timisoara Coordonator stiintific: Conf Univ Dr Carmen BaBaita "CTUSBDU Lucrarea de fata are ca tema principala resursa umana si motivarea acesteia pentru performanta, cu aplicare pe filiera hoteliera Managementul resurselor umane este din ce in ce mai important, si de aceea este esential sa se cunoasca cat mai multe informatii despre situatia reala a angajatilor : care sunt asteptarile lor, cat sunt dispusi sa munceasca, care este potentialul lor si, nu in ultimul rand, care sunt factori care ii influnteaza in munca profesionala "OBMJ[aOEperspectivele motivarii si importanta teoretica a resurselor umane in managementul hotelier, propun un studiu practic pe o unitate hoteliera, care isi doreste sa scoata in evidenta situatia reala in ceea ce priveste NPUJWBSFBSFTVSTFMPSVNBOFiO3PNaOJB1entru a imbunatatii motivarea persoalului, dar si performata acestuia, se vor propune strategii si tehnici specifice Avand parte de o noua abordare in mediul de afaceri romanesc, managementul resurselor umane trebuie sa ajunga si in Romania in punctul in care resursa umana sa nu fie exploatata, ci sa fie motivata peinru a obtine rezultate maxime, asa cum se intampla in majoritatea tarilor UE sVWJOUFDiFJFMotivarea resurselor umane; performanta profesionala; satisfactie; beneficii; strategii MF motivationa 1 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera *OUSPEVDFSF Dezvoltarea afacerilor, a organizatiilor, a mediului economic per total, au avut loc pe parcursul a mai multor ani, in diverse etape De la preocuparea pentru aspectele ce tin de obtinerea a cat mai multor produse, de patrunderea pe noi segmente de piata, de realizarea unui profit cat mai mare, de folosirea si imbunatatirea UFiOPMPHJJMPS Ta trecut la preocuparea pentru capitalul uman al unei organizatii inainte, aceasta resursa a fost ignorata, exploatata, necoordonata corespunzator, insa, in zilele noastre, se pune accentul tot mai mult pe acest izvor de valoare si de performanta Daca o organizatie are angajati valorosi, care stiu ce trebuie sa faca, cum sa o faca si cand este momentul cel mai bun sa o faca, atunci succesul este garantat, si focalizarea pe resursele umane reprezinta o solutie posibila de realizare a performantelor PUJWBSFBQFOUSV1erformata Definitii Tipuri Managerii unei organizatii sunt responsabili de motivarea angajatilor, de ai face sa inteleaga cat de importanti sunt si care este rolul lor in organizatie Resursa umana este cea mai importanta resursa a unei organizatii, indiferent de natura ei Toate celelalte resurse sunt gestionate de catre personalul angajat Astfel, daca angajatii isi utilizaza aptitudinile si competentele cat mai bine, ei ajuta la indeplinirea obiectivelor institutiei in care activeaza, utilizand resursele disponibile in mod eficient, si atingand performante mult mai inalte Performanta poate fi definita prin succesul deosebit obtinut de catre o persoana intrVOEPNFOJVEFBDUJWJUBUF 1SJO NPUJWBSFse intelege procesul prin care managerii orienteaza si focalizeaza eforturile, energiile personalului din subordine in directia utilizarii cu un maximum de eficienta economica a SFTVSTFMPS EF DBSF EJTQVOF organizatia Cei care se ocupa de motivarea personalului trebuie totusi sa aiba in vedere faptul ca fiecare persoana este SF BDPMP diferita, caracterizata de alte nevoi si aspiratii, iar locul sau in intreprindere si rolul pe care il a genereaza aceste nevoi si nu ne oprim la nevoi si dorinte, fiecare persoana are alte trasaturi de caracter, alt temperament, alte cunostiinte si alta mentalitate, care o diferentiaza de restul oamenilor De aceea este foarte HSFVQFOUSVVONBOBHFr sa stabileasca care ar fi metodele de motivare optime de la un angajat la altul sPODFQUVMEFNPUJWBSFreprezinta ansamblul factorilor care sunt responsabili de realizarea unor actiuni, niveluri de performanta sau de perseverenta a angajatilor la locurile de munca Performatele organizatiei sunt de fapt o suma a perfomantelor individuale ale angajatilor, iar performanta individuala depinde de motivatia, capacitatea profesionala si imaginea pe care o are angajatul despre locul sau de munca Din acesta rezulta si importanta pe care motivatia o are pentru imbunatatirea nivelului de perfomanta al organizatiei Clasificarea motivatiilor se poate face dupa mai multe criterii, si anume: 2 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera in functie de natura mijloacelor si circumstantele aplicarii lor, metodele EFNPUJWBSFQFDBSFNBOBHFSJJVOFJ organizatii le pot folosi sunt: -Motivarea pozitivarinseamna incurajarea si laudarea personalului pe baza reusitelor obtinute, folosirea UPOVSJMPSDBMEF MJQTBDFSUVSJMPS -Motivarea negativarreprezinta cearta, discutiile aprinse pe baza nereusitelor unui angajat, amenintari de reducere a recompenselor si satisfactiilor in cazul in care nu se indeplinesc anumite sarcini in functie de OBUVSBTUJNVMFOUVMVJ -Motivarea intrinsecagenerata de relatia directa dintre angajat si sarcinile demunca, aceasta fiind, de obicei, autoaplicata; -Motivarea extrinsecagenerata de mediul de munca extern sarcinii de munca, esteaplicata de obicei de catre manager in functie de beneficiile primite: -Motivatie salariala r TBMBSJVM QSJNFMe, dreptul de a cumpara sau de a vinde actiuni in conditii preferentiale, plata cheltuielilor de instruire profesionala, sporuri de vechime, bonusuri pentru conditii grele de munca, plata sarbatorilor legale etc ; -Motivatia nonsalariala: Conditii adecvate de munca, posibilitati de promovare prefesionala, autonomie si responsabilitate in efectuarea activitatilor, munca si spiritual de echipa, JOUFHSBSFBiODPMFDUJWBOPJMPS angajati Dlimat organizational pozitiv;NBOBHFNFOU QSJO PCJFDUJWF imbogatirtea postVMVJ BUSBDUJDJUBUFB muncii, comunicare la locul d emunca etc  PWBD 5FPSJJ otivationale sansele de succes ale unei organizatii cresc daca exista o performanta ridicata in cadrul acesteia, performanta obtinuta prin motivare Pentru ca managerii sa stie ce metode sunt cele mai eficiente, dar si in ce masura acestea trebuie aplicate, este foarte importanta cunoasterea teoriilor motivationale in functie de subiectul de baza al cercetarilor intreprinse, teoriile motivationale pot fi grupate in dPVB NBSJ DBUFHPSJJ  PWBDPW "CSVEBO Q 5FPSJJ NPEFMF NPUJWBUJPOBMFCB[BUFQFTUVEJVMOFWPJMPSVNBOF FYUFPSJBJFSBSiJFJOFWPJMPSBMVJ" BTMPX UFPSJB&3( UFPSJBMVJ)FS[CFSH UFPSJBMVJ DsMFMMBOE UFPSJBMVJ VSBZFUD 5FPSJJ NPdele) motivationale bazate pe studiul comportamentului uman (ex modelul sperantei, modelul observarii, modelul echitatii, modelul ranforsarii, modelul asteptarii) %JOUSFBDFTUFUFPSJJ BNBMFTQBUSVDBSFQPUGJVUJMJ[BUFDVTVDDFTDBQVODUEFQMFDBSFiO NPUJWBSFBQFSTPOBMVMVJ Teoria ierarhizarii nevoilor (Teoria lui Maslow) 3 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera Abraham Maslow a fost printre primii oameni de stiinta care au studiat comportamentul uman si nevoile omului si a elaborat o teorie care sa deschida ochii oamenilor de afaceri, managerilor asupra importantei pe care o au nevoile umane in motivare Nevoia este o lipsa pe care un om resimte la un moment dat, iar motivarea este promisiunea acoperirii acestei lipse in schimbul unei "actiuni" din partea acelui om Nevoile de ordin JOGFSJPS privesc bunastarea generala, pe cand cele de ordin superior se refera la dezvoltarea personala Acesta sunt JMVTUSBUFiOGJHVSB  FWPJMFEFPSEJOJOGFSJPS  FWPJMF GJ[JPMPHJDFsunt acele nevoi fara de care nu putem trai: hrana, apa, odihna, locuinta, etc Acestea sunt nevoile primare Fara satisfacera lor nu se poate trece la urmatoarea treapta; Nevoile de siguranta si securitate: se refera la protectia impotria amenintarilor fizice sau ale mediului, la un mediu protector si stabil securitatea unui camin, a unui post bun, a unui viitor frmuos, dorinta de a trai intr De obicei, cand se cauta satisfacerea acestei nevoi, se cauta un post de munca care sa asigure securitatea;  FWPJMFTPDJBMFsunt acele nevoie de afiliere, de apartenenta la un grup, de a fi apreciat si de a face parte EJOUSP DPNVOJUBUF EJOUSo familie, de a se intelege cu alti oameni in cazul unui post, angajatul va cauta sa stabileasca relatii de prietenie cu colegii sai, relatii de afaceri cu partenerii, furnizorii, clientii etc  FWPJMFEFPSEJOTVQFSJPS Nevoile de stima includ autorespectul, respectul si recunoasterea celorlati, stima dobandita, reputatia buna; Nevoile de autodepasire: se refera la dorintele unora dintre noi catre mai mult, dorinte de a realiza mai NVMU EFBinvata mai mult, de a aduce o contributie mai mare acolo unde activam 'JH 1JSBNJEBMVJ BTMPX 4VSTB"CSVEBO QBH Fiecare nevoie se satisface succesiv, regula de baza fiind, ca nu se poate trece la o alta treapta, pana nu au fost satisfacute nevoile de pe treapta acutala O nevoie permanenta, dar care este satisfacuta in mod continuu 4 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera nu este obiectul motivarii Motivarea are efect mai puternic asupra nevoilor nesatisfacute Angajatii sunt mai motivati de ceva ce nu au, decat de ceva ce au EPCiOEJUEFKB 5FPSJB&3( &YJTUFODFexistenta; Relatedness relationare; Growth crestere 5FPSJBMVJ"MEFSGFS Alderfer este cel care a restrans cele cinci nevoi enuntate de Maslow la doar trei, metionand faptul ca nevoile nu trebuie satisfacute succesiv, ci pot sa apara simultan Acesta teorie este mult mai flexibila fata de cea a lui Maslow deoarece accepta faptul ca anumite nevoi pot fi ierarhizate diferit Aceasta teorie are la baza principiul regresie ca urmare a frustrarii, adica o persoana care se simte prea stresata sa obtina performante mai ridicate, sau sa atinga obiective prea inalte, va renunta la ele Astfel, nevoile de rang inferior vor fi reactivate si vor EFUFSNJOBVOBOVNJUDPNQPSUBNFOU Nevoile dupa clasificarea lui Alderfer TVOUHSVQBUFiO Nevoile de existenta: sunt dorintele legate de bunastarea materiala si fiziologica, adica atit nevoia de hrana, apa, adapost, cat si nevoia unui mediu stabil, a unui viitor sigur; Nevoile de relationare: DPNCJOBSFOFWPJMPSTPDJBMFDVDFMFde stima; Nevoile de crestere: sunt dorintele de a continua cresterea si dezvoltarea psihologica 5FPSJBOFWPJMPSEPCaOEJUF 5FPSJBMVJ DsMFMMBOE Modelul lui McLelland, spre deosebire de cele ale lui Alderfer si Maslow sugereaza faptul ca nevoile TVOU dobandite pe baza experientei si nu innascute, fiind o consecinta a mediului in care traim sFMFUSFJOFWPJMBDBSF el se refera sunt (Abrudan, 2007, p 23): Nevoia de afiliere, de prieteni, de relationare cu alte persoane iO DB[VM OFWPJMPS EF BGJMJFSF NPUJWBSFB TF poate obtine prin crearea unui mediu amiabil, cu oameni sociabili, care sa comunice intre ei si sa formeze un DPMFDUJW  FWPJB EF QVUFSF EF DPOUSPM OFWPJB EF B QVUFB MVB EFDJ[JJdupa cum precizeaza McLelland, nevoie de QVUFSFQPBUFGJNBnifestata la nivel personal, cand o persoana doreste sa aiba o mare influenta asupra celorlalti, sa aiba controlul asupra lor si se asteapta ca subordonatii sa ii fie mai fideli decat organizatiei, si nevoia de putere institutionala, a celora care vor pozitii de conducere ca sa ii poata coordona pe restul angajatilor in interesul organizatiei Loialitatea fata de societate este foarte mare Oamenii care manifesta nevoia de putere, in general tind sa prezinte comportari precum franchete, sinceritate, putere, vigoare, bunavointa sau disponibilitate,bucuria de a se angaja, implica in confruntari si o atitudine de a ramane ferm pe pozitia sa originala;  FWPJBEFSFBMJ[BSF: se refera la dorinta de a excede, de a primi sarcini mai grele si mai complexe, de a avea parte de proiecte si de provocari noi Provocarile sunt grele, dar nu foarte grele, astfel incat sa fie realizabile 5 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera PUJWBSFBQFSTPBOFMPSDBSFSFTJNUOFWPJBEFSFBMJ[BSFTFGBDFSQJOBUSBHFSFBMPSiOQSPJFDUFJOUFSFTBOUF EaOEV le saricni noi si stimulatiWF TBV QSPQVOaOEVle probleme importante si urgente pentru organizatie Nu sunt satifacuti de succes, ci de drumul pana acolo si sunt dispusi sa l parcurga singuri pentru recunoastere individuala Teoria echitatii (Teoria lui Adams) Teoria echitatii, al carei reprezentant principal este Stacy Adams, sugereaza ca daca o persoana vede o inechitate la locul de munca, ea va fi motivata sa munceasca in scopul reimplementarii starii de echitatie ca totul sa fie corect Din punctul nostru de vedere, in tara noastra cel putin, acest lucru nu este valabil, deoarece oamenii se simt demoralizati cand intalnesc o inechitate Acest lucru se intampla poate si datorita faptului ca au impresia ca totul li se cuvine, dar si pentru ca le lipseste ambitia (cu exceptiile de rigoare) in loc sa lupte pentru mai mult, pentru dreptate, ei abandoneaza Totusi, Adams sustine faptul ca inechitatea perceputa reprezinta un factor motivational De asemena, aceasi teorie afirma faptul ca orice persoana asteapta o anumita recompensa iOSBQPSUDVFGPSUVM QF DBSFM a depus Daca ea considera ca alta persoana a obtinut mai mult pentru acelasi efort, sau chiar mai putin, apare o stare de tensiune psihologica, o stare de stres Autoarea sutine ca astfel suntem motivati sa SFTUBCMJNFDiJMJbrul si recompensa potrivita in raport cu munca facuta, fie prin schimbarea recompensei, fie prin reducerea efortului Desi apare in foarte rare cazuri, oamenii pot considera si ca au fost rasplatiti mai mult decat meritau in compratie cu efortul depus, si atunci tind sa faca ceva in compensatie: sa munceasca mai mult, sa depuna mai mult efort Cercetarile efectuate arata ca atunci cand oamenii simt ca sunt subplatiti, in general tind sa isi diminueze efortul iar atunci cand simt ca sunt supraplatiti in general isi sporesc eforturile in munca Comparatia "efort depus rrecompensa primita" se face intre colegii de sector, de departamente, iOUSFDPMFHJJEF la alte firme de acelasi profil sau profil diferit Situatiile care pot aparea sunt urmatoarele ( AbruEBO &HBMJUBUF: rezultatele si eforturile unui angajat sunt egale cu cel cu care se compara, rezulta o stare de satisfactie; Peste asteptari: daca este suprarecompensat pentru efortul depus, in timp ce altul pentru acelasoi efort primeste mai putin, rezulta o usoara stare de tensiune, sau de satisfactie, in functie de angajat; Sub asteptari: un lucrator primeste mai mult, altul mai putin pentru acelasi efort, rezulta o stare de tensiune psihologica si de nemultumire 3 Triunghiul Motivatie r 4BUJTfactie Performanta 6 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera Managementul performantelor presupune gasirea celor mai bune strategii de motivare a anagajatilor pentru ca ei sa se simta satisfacuti de locul de munca si astfel sa obtina cele mai ridicate performante Satisfactia merge iOBNCFMFTFnsuri, atat catre angajati, cat si catre organizatie, respectiv catre managerii ei A motiva o persoana inseamna a o convinge sa depuna efort intro anumita directie si, de asemnea, inseamna B SFDPNQFOTB BDFM FGPSU &GPSUVM EFQVT FTUF DPNQPSUBNFOVM BOHBKBtului indreptat catre un anumit scop Comportamentul angajatilor poate fi manevrat de manageri in directia obtinerii performantelor organizationale, si indeplinirea scopurilor intreprinderii prin cunoasterea, sortarea si accentuarea acelor metode motivatioOBMF convenabile: atat pentru angajat, pentru manager si pentru obiectivul propus Motivarea facuta cu cap, bazata pe necesitatile angajatilor si nu pe ideea managerilor asupra ceea ce vor angajatii (care poate fi o idee total gresita), ajuta la cresterea eficientei anagajatilor, predictia comportamentului uman si la descifrarea valorii morale a acestuia Se poate spune ca motivatia poate duce la satisfactie, intro munca bine facuta si organizata, dar si satisfactia poate implica motivarea pentru cresterea permanenta a performantei individuale O organizatie va ramane competitiva numai daca exista VO NBOBHFNFOU QFSGPSNBOU iO VUJMJ[BSFB UVUVSPS resurselor, inclusiv a celei umane in cadrul acestei resurse, performanta individuala trebuie sa fie suficient de ridicata pentru ca organizatia sa atinga excelenta Performanta individuala depinde doar de angajati, de dorinta MPS EF B FYDFEF EF FGPSUVM QF DBSF l depun, de capacitatile lor de a indeplini sarcinile care le sunt date, de instruirea lor "Performanta individuala poate fi exprimata sub trei forme de baza: QSPEVDUJWJUBUF JOPWBSF MPJBMJUBUFʡ  PWBD "CSVEBO UPBUFMBGFMEF JNQPSUBOUF 1SPEVDUJWJUBUFBeste conform dictionarului explicativ al limbii romane "eficienta a muncii exprimata prin raporUVM dintre cantitatea de produse realizata si volumul de munca consumat", cu alte cuvinte, timpul necesar realizarii VOVJ QSPEVTProductivitatea poate fi individuala, organizationala si nationala Productivitatea individuala se refera la fiecare angajat in parte si la rezultatele pe care le obtine Acestea depind foarte mult si de instruire, competente, cunostiinnte nu doar de efortul depus Managementul resurselor umane se axeaza foarte mult pe productivitatea individuala in toate procesele lui: recompensare, motivare, evaluare, selectare, pregatire profesionala etc Productivitatea organizationala este foarte importanta, deoarece o organizatie care are o productivitate mare poate obtine avantaje concurentiale mari si o rata a profitabilitatii ridicata, prin profit si costuri totale Productivitatea la nivel national are influente asupra inflatiei, salariilor, nivelului de trai in general *OPWBSFBeste o alta metoda de exprimare a performantei individuale Ea se refera la crearea unor idei, DPODFQUF TFSWicii, produse, imbunatatirea lor sau gasirea de noi caracteristici sau metode de utilizare A fi inovativ este cu siguranta o cheie a succesului, mai ales intrun mediu concurential, intrun mediu in continua schimbare, unde fiecare vine cu ceva nou si pentru a nu pierde un anumit segment de piata, trebuie sa se raspunda cu altceva mai nou (ex: piata telefoanelor mobile, serviciile de agrement dintro anumita [POB 7 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera turistica) Totusi inovativitatea presupune multe riscuri, dintre care cele mai importante ar fi ca: oamenii prefera QSPEVTVMserviciul traditional; oamenii nu au incredere intrun produs nou, si au mai multa incredere in ceva familiar; produsul nou nu reuseste sa bata concurenta; produsul nou este inferior calitativ celui vechi -PJBMJUBUFBtine de performanta pentru ca o persoana loiala organizatiei va avea un aport de cel putin cinci ori mai mare decat o persoana care nu este interesata de organizatie Angajatul loial lucreaza si cu sufletul si isi da interesul, pe cand celalalt tip de angajat va pleca daca va gasi o ofeta mai buna, va face munca pe jumatate, va lipsi, va sabota  in cocnluzie trebuie mereu supravegheat si nu exista incredere Managerii isi doresc mai mult un angajat loial, decat trei neloiali Dar daca acel angajat nu este rasplatit pentru loialitatea sa, el siPWBQJFSEF in cazul in care individul atinge un nivel maxim la una dintre aceste trei atribute, va obtine satisfactia in munca, adica placerea pentru munca depusa si pentru locul unde lucreaza Satisfactia se materializeaza in salarii, recompense, prime, premii, sau doar de satisfactie in sine, relattile bune cu colegii, relatia cu managerul etc Desi satisfactia nu se poate masura, nu are neaparat o legatura cu productivitatea sau cu performatele obtine, FBFTUFFYUSFNde importanta, si mai ales neatingerea ei este importanta pentru ca genereaza comportamente negative, cum ar fi fluctuatia personalului, absenteismul, lipsa de interes, munca facuta gresit etc Bineinteles, performanta are suferit in urma acestor tipuri deDPNQPSUBNFOU "CTFOUFJinVMimplica niste costuri relativ mari pentru organizatie Desi oamenii cred ca nu este semnificativ, pentru organizatie chiar este: ele platesc aceleasi costuri ca si cum anagajatii ar fi la munca, insa QSPEVDUJWJUBUFBFTUFNBJTDazuta, si la fel sunt si rezultatele per total si daca intrebarea este cine absenteaza mai mult, raspunsul va fi cu siguranta cei care nu se simt bine la serviciu, care vin cu neplacere, care nu simt nici o satisfactie fata de ceea ce fac Literatura de specialitate mentioneza doua metode de combatare absenteismului (Novac, Abdrudan, 2008), si anume disciplina si incurajarea pozitiva sau combinatia lor Noi consideram ca ar mai fi doua solutii, si anume rotatia posturilor, acolo unde se poate, pentru ca oamenii sa nu se plictiseasca, sa incerce mai multe posturi, sa vada care li se potriveste cel mai bine A doua varianta ar fi ca orele in care se absenteza sa se recupereze prin munca suplimentara Fluctuatia personaluluiare loc atunci cand prin firma trec foarte multi angajatii, deoarece ei nu rezista o perioada indelungata de timp in firma Fie este vina lor, ca nu fac fata sau ca nu le place, nu se simt satisfacuti de conditiile oferite si vor mai mult, fie este vina managementului ca nu ii apreciaza cVN USFCVJF %JO QVODUVM nostru de vedere fluctuatia personaluului este foarte grava peinru o organizatia Nu se poate forma un colectiv stabil, care sa munceasca bine impreuna si care deja cunoscanduse si colaborand anterior, lucreaza mult mai eficient siNBJ FGJDBDF %F BTFNFOFB iOUSun colectiv, relatiile de prietenie nu se stabilesc peste noapte, este nevoie de timp de acomodare, iar fluctuatia nu incurajeaza acest aspect in plus, un mediu placut este foarte 8 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera motivant pentru angajati Apoi, daca angajatii sau potentialii anagajati vad ca altii pleaca, isi pierd increderea in firma si atunci vor cauta un alt mediu mai stabil si managerii ar trebui sa renunte la opinia conform careia, orice persoana poate fi inlocuita, deoarece este mai scump sa angajezi pe altcineva, decat sa instruiesti mai bine cand este vorba de o greseala mediocra Sa numai vorbim de costurile cu angajarile si timpul pierdut cu instruirea personalului nou Firma practic stagneaza in acest fel, in loc sa progreseze Fluctuatia poate fi rezolvata prin identificarea asteptarilor pe care angajatii le au, si purcederea la indeplinirea lor, pentru ca acesti asa fie satisfacuti de locul lor de munca La fel, o mai buna selectare a personalului poate BNFMJPSB BDFTU GFOPNFO TF BMFH EPBS BDele persoane care se potrivesc cu organizatia din punct de vedere profesional si moral, adica se identifica cu viziunea si valorile firmei 4 Practici de Motivare pentru Performanta in Best Western Hotel Central Arad 1SF[FOUBSFHFOFSBMB#FTU8FTUFSO)PUFMsFOUSBM"SBE #FTU8FTUFSO*OUFSOBUJPOBM *OD sustine ca este cel mai mare lant hotelier din lume cu peste 4000 de hoteluri in aproape 80 de tari Hotelul ale carui radacini sunt in Phoenix dispune de peste 2000 de hoteluri doar in America EF PSESpre deosebire de alte lanturile hoteliere, care deseori sunt un mix de unitati detinute de companii si unitati in franciza, fiecare Best Western este o franciza detinuta si manevrata in mod independent insa, Best Western nu ofera francize in sensul traditional al cuvantului (unde ambele parti ale francizei functioneaza pentru profit), ci functioneaza ca o asociatie non profit de membri, cu fiecare franciza actionand si votand ca un membru al asociatiei Asadar, Best Western este o organizatie non QSPGJt, creata de membrii pentru membrii sai PUUPVMiPUFMVMVJFTUFʠ8iFSFWFSMJGFUBLFTZPV #FTU8FTUFSOJTUiFSFʡ Best Western a luat nastere in anii dupa al doilea razboi mondial in acea perioada majoritatea hotelurilor erau mari proprietati urbane sau hoteluri mai mici detinute de familii in California, o retea de operatori de hoteluri independenti au inceput sa se recomande intre ei calatorilor Aceasta mica si informala retea s B EF[WPMUBUiO ceea ce azi este Best Western Hotels, fondata in 1946 de , (VFSUJO  VNFMF EF ʞ#FTU 8FTUFSOʟ B GPTU rezultat al faptului ca majoritatea proprietatilor lor erau localizate originar in partea de vest a SUA, la vest de raul Mississippi Din 1946 pana in 1964, Best Western a avut un parteneriat de marketing cu Q VBMJUZ sPVSUT lantul cunoscut azi sub numele de Quality inns, ale carui proprietati erau localizate in mare parte la est de raul Mississppi, astfel cele doua nefiind concurente directe, si desi parea rational din punct de vedere geografic, QBSUFOFSJBUVM Ou a functionat pe termen lung si a fost abandonat in 1964, best Western a lansat un efort de expansiune a propriilor operatiuni la est de Mississippi prin utilizarea numeleui ‘Best Eastern’ pentru acele proprietati care erau de acelasi tip si care aveau coroana de aur ca emblema ca si ‘Best Western’ Dupa sapte 9 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera BOJ Ta renuntat la numele de ‘Best Eastern’ si toate motelurile si hotelurile de pe ambele coaste au primit numele de ‘Best Western’, o miscare care va aduce brandul acesta de succes si deja cunos DVU MBTUBUVUVM EF ‘Cel Mai Mare Lant Hotelier Din Lume’ in 1970 0SHBOJ[BSFB#FTU8FTUFSO)PUFMsFOUSBM"SBE Fiecare dintre compartimente si sub compartimentele hotelului sunt foarte importante pentru a asigura clientului TFSWJDJJEFDBMJUBUF QSPfesionalism si o sedere cat mai placuta Serviciile oferite in cadrul unui hotel sunt prestate EFDaUSFQFSTPOBMVMiPUFMVJ JBSNPEVMiODBSFBDFTUBMVDSFBza, este modul iODBSFTFSWJDJVMFTUFQFSDFQVU 'JH 'JH 0SHBOJHSBNB#FTU8FTUFSO)PUFMsFOUSBM"SBE 10 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera DiRECTOR GENERAL (1;12) DiRECTOR ECONOMiCMAGAZiECONTABiLiTATE (1;3) (2)(1) ASiSTENT MANAGER (1) DiRECTOR DE MARKETiNG (1) DiRECTOR HOTELRECEPTiEiNTREtiNERE (1;6)(4)(2) ADMiNiSTRATORSPaLaTORiECAMERiSTE (1;6)(1;3)(5) DiRECTOR BUCaTaR RESTAURANTiE RESTAURANT (1;5) (2;9)(1;7) SECTOR MECANiC(1)AJUTOR OSPaTARi BUCaTAR(2) (6) BARMANiPAZAPATiSERiE, COFETaRiE(2) (3)(3) sOFERi (2) FUPEFEFNPUJWBSFBQFSTPOBMVMVJ 11 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera in cazul personalului angajat cu norma intreaga, Best Western Hotel Central ofera urmatoarele beneficii si SFDPNQFOTFQFOUSVBsi motiva personalul: "TJHVSBSJNFEJDBMFQFOUSVQSPUectia salariatului precum si a farniliei acestuia prin plata cheltuielilor medicale Toate proiectele demarate includ modalitati de prevenire a bolilor precum si prescrierea de medicamente, informatii despre sanatate mintala si medicamente luate in mod abuziv precum si probleme de vedere; incapacitatea temporara de munca sau concediu medicalaceasta ii protejeaza pe angajati atunci cand nu sunt apti 100% (recuperare dupa boli sau accidente); 1MBOVMEFQFOTJPOBSFeste partial platit de companie si asigura acordarea integrala a sumei doar dupa 5 ani de contributie la fondul de pensii La pensionare, angajatii primesc o prima calculata ca procent din media castigurilor obtinute si numarul anilor de serviciu; Concedii platiteFTUFWPSCBEFEF[JMFQFBO Dare pot fi luate cu acordul conducerii fie deodata,ceea ce este mai rar, fie in mai multe etape, in care angjatul poate lipsi de la munca, dar totusi primeste salar; 4BMBSJVTJHVSfiecare angajat are siguranta ca atunci cand e zi de plata, isi primeste saMBSJVM"DFTUBFTUFVO aspect favorabil pentru angajat, deocarece stie ca se poate baza pe o anumita suma de bani, dar si ca managementul se tine de cuvant si este de incredere, mai ales in acesta perioada de criza financiara; 4BMBSJVGJYQFOUSVGJFDBSFUJQEFQPTUTQPSVSJMFEFWFDiJNFBVGPTUTDPBTF JBSBDVNTBMBSJVMFTUFBDPSEBUEPBS in functie de postul ocupat Aceasta este totusi o strategie intelegineta, deoarece, angajatii vechi se afla in posturi de conducere de rang inferior, si astfel oricum prim FTDTBMBSJJNBJNBSJ BOBHFSJJBVNBJNBSFJODSFEFSF in ei, fata de un nou venit, pe care nu il cunosc si care nici nu este familiarizat cu "regulile casei" Pe de alta parte, un angajat nou venit, se va simti motivat, ca primeste un salariu bun, chiar daca nu a lucrat acolo de doi , USFJTBVQBUSVBOJ Avansarea in functie:desi posturile sunt limitate, si angajatii putini, exista totusi posibilitatea de a ajunge la un post de conducere de rang inferior, cum ar fi sef de receptie, sef de sala, sef de tura etc; sPODFEJVEFNBUFSOJUBUFTBVEFQBUFSOJUBUFin cazul in care unul dintre angajati are un copil, el BSFESFQUVM legal de a sta acasa sa l ingrijeasca, drept care permite absenta de la munca, si totusi primirea salariului; Tichete de masa:fiecare primeste un numar de tichete de masa egal cu numarul de zile lucrate pe luna, BWaOEPWBMPBSFEF EF3PO Prime de sarbatori:cu ocaia sarbatorilor de Craciun sau de Paste, angajatii primesc prime in valoare de 100 EF3PO BQSPYJNBUJW Prime de sarbatori pentru copii:angajatii care au copii, primesc pachetele si pentru copii lor care au sub 18 BOJ *NQMJDBSFBiOQSPDFTVMEFDJ[JPOBMdesi redusa, angajatii beneficiaza de implicare in procesul decizional prin sugestii, recomandari, idei, care mai apoi sunt analizate de manageri Doar persoanele cu post de conducere de rang inferior beneficiaza de acesta oportun JUBUF 12 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera #POVTVSJ QFOUSV PSFTVQMJNFOUBSFin cazul evenimentelor speciale, cum ar fi nunti sau botezuri, programul TF QPBUF QSFMVOHJ JBS DFJ DBSF TUBV NBJ NVMU EFDaU MJ Ta cerut initial, primesc o recompensa la finele QSPHSBNVMVJ 4QPSVSJEFOPBQUFMBGFl, in cazul acelor evenimente speciale care tin pana dimineta, angajatii primesc mai multi bani, considerandu TFPOPVBUVSB TJBOVNFEFMBPSB MBPSB Mediu de lucru placut:majoritatea angajatilor au o vechime de peste 5 ani, ceea ce inseamna ca ei sunt o echipa, se inteleg bine si lucreaza frumos impreuna Pentru noii angajati un asmenea mediu, amiabil, prietenesc, restrans si familiar este foarte atractiv etodoligoa cercetarii Metode de evaluare a motivatiei personalului ChestionBS Problema decizionala: Gasirea celor mai eficiente metode de motivare a personalului pentru performanta 1SPCMFNB EF DFSDFUBSFEvaluarea eficientei metodelor actuale de motivare a personalului hotelului si JEFOUJGJDBSFBNFUPEFMPSQPTJCJMFEFNPUJWBSFa acestora pentru o mai buna performanta 5JUMVM TUVEJVMVJEvaluarea eficientei metodelor actuale de motivare a personalului hotelului si identificarea metodelor posibile de motivare a acestora pentru o mai buna performanta Obiectivele cercetariiJEFOUJficarea nivelului de satisfactie la locul de munca a angajatilor hotelului Best Wester sFOUSBM "SBE JEFOUJGJDBSF BDFMPS NFUPEF EF NPUJWBSF EFKB FYJTUFOUF EJO QBSUFB NBOBHFNFOUVMVJ iPUFMVMVJ identificarea preferintelor respondentilor cu privire la alte meUPEF EF NPUJWBSF TUBCJMJSFB OJWFMVMVJ EF FGPSU QF care angajatii ar fi dispusi sal depuna in schimbul unei bune motivari Metoda de recoltare a informatiilor:Recoltarea informatiilor se va face prin metoda transversala a anchetei (sondajul pe baza de chestionar) Tehnica folosita va fi cea a interviului structurat, tuturor subiectilor fiindu MF administrat acelasi chestionar de catre agentul de teren ( interviul personal) Stabilirea coordonatelor spatiale, temporale si modale ale cercetarii:siFTUJPOBSVl se va completa fata in fata cu persoana intervievata, astfel putandu se observa cel mai bine reactia persoanei si aflanduTF DFMF NBJ NVMUF informatii; ancheta se va face in cadrul hotelului Best Western Central Arad; culegerea informatiilor se va face Ee catre un operator de interviu, pe timpul a 3 zile, pe durata diferitelor ore de lucru ale angajatilor (atat ziua, cat si noaptea) Marimea esantionului:Dintre 50 de angajati existenti, se va alege un esantion de 18 de persoane Analiza informatiilor:*Oformatiile obtinute in urma interviului personal sunt codificate intrun tabel Word si apoi masurate si analizate in programul SPSS ±OUBCFMVMTVOUilustrare temele chestionarului: Satisfactia la locul de munca, metode de motivare utilizate, NFUPEFEFmotivare preferate, raportul munca r NPUJWBSF QSPGJMVMSFTQPOEFOUVMVJ 13 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera 5BCFMVM 5FNFMFDiFTUJPOBSVMVJ  S sSU5FNFMFDiFTUJPOBSVMVJ7BSJBCJMFMFBOBMJ[BUF Vechimea postului de munca Satisfactia la locul de muncaPostul de munca ocupat  JWFMVl de satisfactie a angajatilor Nivelul de motivare a angajatilor FUPEFEFNPUJWBSFVUJMJ[BUF Metode de motivare a angajatilor Tipuri de motivatii preferate FUPEFEFNPUJWBSFQSFGFSBUF Feluri de motivatii preferate Raportul muncaNPUJWBSF%JTQPOJCJMJUBUFBNVODJJ 7aSTUB Mediul de resedinta 1SPGJMVMSFTQPOEFOUVMVJStarea civila 4UVEJJ 7FOJU soncluziile cercetarii Numarul total de angajati ai hotelului Best Western Central Arad este de 50 dintre care am ales un esantion Seprezentativ de 18 persoane Acestia fac parte din toate departamentele hotelui, cum ar fi: restaurant, bucatarie, receptie etc Concluziile la care am ajuns in urma analizarii datelor in SPSS sunt urmatoarele: 5BCFMVM'JH Vechimea angajatiilor Vechimea respondetilor FTU8FTUFSO)PUFMsFOUSBM"SBE 50# 7BSJBOUFEFraspuns1SPDFOUBK 40 MVOJ BOJ BOJ BOJ 30 1FTUFBOJ Percent 205PUBM 10 0 luni - 2 ani2 ani - 8 aniPeste 8 ani146 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera 1PSOJOEEFMBGJHVSBsi tabelul 2 putem observa ca vechimea respondentilor variaza intre 50% angajati relativ noi, care lucreaza in hotel de mai putin de 2 ani, 16,7% anagajati care lucreaza de 2 pana la 8 ani in hotel, si 33,3% anagajati cu o vechime de peste 8 ani Se poate observa ca cei cu o vechime de sub 6 luni lipsesc Asta scoate in evidenta faptul ca lucratorii gasesc aici factori motivationali care ii fac sa isi pastreze locul de munca 5BCFMVM'JH Postul ocupat de respondenti in cadrul 1PTUVSJMFPDVQBUFEFSFTQPndenti organizatiei Variante de raspuns1SPDFOUBK 50 1PTUEFDPOEVDFSFEF SBOEJOGFSJPS 40 1PTUEFFYFDVUJF 5PUBM 30 "OBMJ[aOE UBCFMVM si figura reiese ca dintre cei intervievati, jumatate sunt anagajati intr VO QPTU EF Percent 20 conducere de rang inferior, cum ar sef de receptie, sef de sala, bucatar sef etc , iar cealalta jumatate un post de executie Desi in chestionar este 10iOUS mentionata si varianta postului de conducere de rang TVQFSJPS BENJOJTUSBSFB DiFTUJPOBSVMVJ EJSFDUPSJMPS OV 0 fi avut relevanta pentru acest studiu Motivul este Post de conducere de rand Post de executiear ca cei doi directori existenti, sot sotie, detin toate posturile de conducere, acesta fiind o mica afacere de familie Raspunsurile lor cu privire la motivare nu sunt JNQPSUBOUF EFPBSFDFintre ei se repartizeaza profitul si ei sunt cei care gestioneaza resursele financiare si, mai BMFT DFJDBSFTUBCJMFTDQPMJUJDJMFEFNPUJWBSF 5BCFMVM'JH 4atisfactia anagajatilor fata de Satisfactia angajatilor fataEFCFOFGJDJJMF CFOFGJDJJMFTBMBSJBMFOPOTBMBSJBMFTBMBSJBMFOPO TBMBSJBMF e de raspuns1SPDFOUBK 50Varaint 40 FVUSV Satisfacut a 30 Foarte satisfacut a ercent 20P 5PUBM 1510 0 NeutruSatisfacut aFoarte satisfacut a Satisfactia fata de beneficiile salariale  Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera %JOUBCFMVMsJGJHVSBrezulta ca majoritatea (50%) sunt satisfacuti, in timp ce un procent de 16,7 sunt chiar foarte satisfacuti Nu exista persoane nesatisfacute, doar cei care ti BSEPSJDFWBNBJNVMU Studiul arata ca anagajatii sunt in general motivati in munca de zi cu zi si ca managerii au o strategie buna privind motivarea SFTVSTFMPSVNBOF 5BCFMVM'JH Preferinta angajatilor fata de beneficiile Preferinta angajatilor fata de salariale si non TBMBSJBMFbeneficiile salariale si nonTBMBSJBMF e de raspuns1SPDFOUBK 70Variant 60 #FOFGJDJJTBMBSJBMF 50 "NCFMF 40 5PUBM ercent 30P 20 10 0 Beneficii salrialeAmbele Preferinta fata de motivatiile salriale sau nesalariale Tabelul 5 si figura scot in evidenta faptul ca in ceea ce priveste preferinta fata de beneficiile salariale sau non salariale, respondenti considera ca banii sunt cei mai importanti, ceea ce e de inteles in tara noastra, unde standardul de viata nu este foarte ridicat pentru majoritatea persoanelor Totusi, beneficiile non TBMBSJBMFOVTVOU omise, ba dimpotriva, majoritatea de 66,7% considera ca ambeleCFOFGJDJJJar motiva in munca de zi cu zi si iBS ajuta sa obtina performante mai bune; 5BCFMVM FUPEFEFNPUJWBSFVUJMJ[BUFiO#FTU8FTUFSO)PUFMsFOUSBM"SBE #POVTVSJQFOUSVPSF Tichete de masaPrime de sarbatori TVQMJNFOUBSF 7BSJBOUFEF 7BSJBOUFEF 7BSJBOUFEF 1SPDFOUBK 1SPDFOUBK1SPDFOUBK raspuOTraspunsraspuns 'PBSUF1VUJO Fara JNQPSUBOUJNQPSUBOU importanta *NQPSUBOU *NQPSUBOU 'PBSUF 'PBSUF JNQPSUBOU JNQPSUBOU 5PUBM 5PUBM 16 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera 'JH 'JH PUJWBSFQSJOCPOVTVSJQFOUSVsarbatori PUJWBSFQSJOQSJNFEFPSFTVQMJNFOUBSF 50 50 40 40 3030 Percent ercent 20P 20 10 10 0 Fara importantaimportantFoarte important Motivatia prin bonusurile pentru ore 0 Putin importantimportantFoarte important (SBEVMEFNPUJWBSFBMrespondentilor angajati ai hotelului cu referire la actualele metode de motivare au generat urmatoarele rezultate, conform tabelului si figurii 33,3% considera ca bonusurile pentru orele suplimentare nu sunt suficiente, in timp ce 50% considera ca ei sunt bine rasplatiti pentru orele pe care le lucreaza peste program Un procent de 16,7 % au o pozitie de mijloc, ceea ce semnifica faptul ca ar fi loc de mai bine Pentru toti angajatii, tichetele de masa reprezinta o motivatie foarte puternica Analizand GJHVSB putem observa ca primele acordate de catre conducere cu ocazia sarbatorilor pascale si de Craciun sau de 8 martie sunt putin importante pentru 16,7% dintre respondenti, importante pentru 33,3 % dintre ei si foarte importante pentru 50% EJOUSFSFTpondenti 5BCFMVM FUPEFEFNPUJWBSFVUJMJ[BUFiO#FTU8FTUFSOsFOUSBM"SBE Relatie manager FEJVEFMDVSV Posibilitati de 4BMBSJVBUSBDUJW angajat placutaplacutQSPNPWBSF 7BSJBO 7BSJBOUF 7BSJBOUF UFEF 7BSJBOUFEF 1SPDFOUBK EF 1SPDFOUBK1SPDFOUBK1SPDFOUBK raspunsde raspunsraTQVO raspuns T Fara Fara *NQPSUBOU  FVUSV importantaimportanta 1VUJO *NQPSU 'PBSUF  FVUSV JNQPSUBOU BOU JNQPSUBOU 'PBSUF *NQPSUBOU 5PUBM JNQPSU *NQPSUBOU BOU 'PBSUF'PBSUF 5PUBM JNQPSUBOUJNQPSUBOU 5PUBM 17 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera 'JH'JH PUJWBSFBQSJOTBMBSJVBUSBDUJW PUJWBSFBQSJUSo relatie placuta cu managerul 40 70 60 30 50 40 20 Percent ercent 30P 20 10 10 0 0importantFoarte important Fara importantaNeutruimportantFoarte important Motivatia prin salariu atractiv Daca luam in considerare datele din tabelul 7 si cele din figura , putem concluziona ca salariul nu pare a fi un stimulent pentru 16,7% dintre angajati intervievati, iar acelati numar de persoane il considera a fi un salariu acceptabil Restul angajatilor, considera in proportii egale (33,3%) ca salariul este motivant si chiar foarte motivant 66,7% cred ca relatia cu managerul unitatii si cu superiorii reprezinta un punct forte in motivarea lor, iar 33,3% considera ca o relatie amiabila este importanta, dar nu foarte importanta, asa cum este ilustrat in GJHVSB 'JH'JH PUJWBSFQSJONFEJVEFMVDSV EFQMBDVUMotivare prin posibilitati promovare 50 40 40 30 30 20 Percent Percent 20 10 10 0 0 Fara importantaPutin importantimportantFoarte importanineutru importantFoarte important Motivatia prin posibilitati de Motivatia prin mediul de lucru placut 18 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera 1PUSJWJUUBCFMVMVJsi a figurii , mediul de lucru placut este pentru 16,7% dintre angajati un factor de motivare de nivel mediu, in timp ce 33,3% considera ca este important Majoritatea considera ca acest atribut este foarte important pentru ei Posibilitatile de promovare in functie variaza de la un respondent la altul, 16,7% considera ca este foarte important pentru ei sa avanseze in functie, 33,3% cred ca este doar important, in timp ce 16,7% si 33,3% sunt de parere ca avansarea este putin importanta, respectiv fara impotanta (Fig 1 5BCFMVMPreferinta anagajatilor fata de alte metode de motivare sSFBUJWJUBUFBMBMPDVM*NQMJDBSFBiO 5SBJOJOHVSJ Mariri salariale QSPDFTVMEFDJ[JPOBM de munca 7BSBJOUF7BSBJOUF7BSBJOUF7BSBJOUF EFEFEFEF 1SPDFOUBK1SPDFOUBK1SPDFOUBK1SPDFOUBK raspunsraspunsraspunsraspuns -PDVM* -PDVM** -PDVM*** -PDVM* -PDVM** -PDVM*** -PDVM*7 -PDVM** -PDVM*** 5PUBM 5PUBM 5PUBM -PDVM*7 5PUBM Tabelul 8 prezinta reactia angajatilor de la hotel la metode de motivare alternative si gradul in care iBSTUJNVMB sa vina cu mai multa placere la munca Respondenti au fost rugati sa grupeze in ordinea preferintelor urmatoarele atribute: maririle salariale pe baza rezultatelor obtinute, implicarea iO QSPDFTVM EFDJ[JPOBM creativitatea la locul de munca si programe de training, formare profesionala, schimb de experienta Cele mai apreciate metode de motivare sunt maririle salariale pentru rezultatele obtinute si programele de training sau de GPSNBSFprofesionala Pentru 33,3% dintre respondenti metodele salariale se afla pe locul 1, respectiv pe locul 2 in ordinea preferintelor, iar pentru 14,3% dintre respondenti se afla pe locul 3, respectiv 4 Creativitatea la locul de munca reprezinta o motivatie mai ales pentru personalul de la bucatarie, de aceea majoritatea care a raspuns a ales locul 3 pentru creativitate (66,7%) si doar 33,3% locul 2 in ordinea preferintelor personale Programele de training reprezinta o activitate foarte atractiva pentru cei EJOiPUFM GJFDBSFEPSJOEVsi o astfel de experienta (66,7% pe primul loc si 33,3% pe locul 2) implicarea in procesul decizional nu este un factor motivator principal in cazul angajatilor Best Western Hotel Central Arad Acest atribut s B TJUVBU QF MPDVM pentru 16,7% dintre angajati si pe locul 4 pentru majoritatea de 83,3% a respondentilor 19 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera 'JHVSB , si de asemnea tabelul 9, ilustreaza foarte clar faptul ca angajatii ar fi disputi sa vina de acasa in timpul liber sau sa munceasca din proprie initiativa Mai mult, unii sustin ca asta se intampla mereu la lucru: daca vezi ca ceva trebuie facut, il faci Figura 14 ne arata ca 16,7% sunt indiferenti fata de aceasta activitate, deci nu sunt foarte incantati de ea, iar tot 16,7% sunt total in dezacord si nu vor sa munceasca voluntar Procentele mai ridicate de 33, 3% apartin categoriei care afirma ca ar fi de acord, sau foarte de acord (acelasi procent de 33,3%) cu munca voluntara in cadrul organizatiei 5BCFMVM Efortul pe care angajatul este dispus sal depuna in schimbul motivarii puternice 0SFTVQMJNFOUBSFMunca suplimentaraMunca voluntara 7BSJBOUFEF7BSJBOUFEF 7BSJBOUFEF 1SPDFOUBK1SPDFOUBK1SPDFOUBK raspunsraspunsraspuns 5PUBM5PUBM "DPSE EF[BDPSEEF[BDPSE  FVUSV 5PUBMBDPSE  FVUSV 5PUBMBDPSE 5PUBM "DPSE 5PUBM 5PUBMBDPSE 5PUBM 'JH'JH 0SFTVQMJNFOUBSFiO TDiJNCVM VOFJ CVOFMunca supliemntara in timpul motivariprogramului in schimbul unei bune motivari Total acord83,3 Total acord66,7 Neutru16,7 Acord16,7 chimbul unor motivatii puternice Total dezacord16,7s unor motivatii puternice 010203040506070020406080100 PercentPercent 20 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera Luand in considerare datele din tabelul 9 si din figura 1, constatam ca peinru 66,7% dintre respondenti, orele suplimentare pentru o buna motivare pare un schimb reusit Un procent de 16,7% considera ca este inacceptabil sa i se ceara ore suplimentare, si acelasi procent de respondenti sustin ca le este indiferent 'JH VODBWPMVOUara in schimbul unei bune motivari Total acord33,33 Acord33,33 uternice 16,67 Neutrup Total dezacord16,67 010203040 'JHVSBscoate in evidenta faptul ca majoritatea de 83,3% dintre cei intervievati sunt total de acord cu munca suplimentara in timpul programului, iar 16, 7% doar de acord Per total, se poate spune ca aceas UB BS GJ principalul sacrificiu pe care anagajatii lar face peinru a imbunatatii performantele la locul de munca 5BCFMVM Profilul respondentilor (1) VarstaMediu de resedintaStarea civila 7BSJBOUFEF 7BSJBOUFEF7BSJBOUFEF 1SPDFOUBK1SPDFOUBK1SPDFOUBK raspunsraspunsraspuns EF 6SCBO Casatorit a BOJ EF 3VSBM Necasatorit a BOJ EF 5PUBM 5PUBM BOJ 5PUBM Profilul respondentilor este ilustrat in tabelele 10 si 11 'JHVSB, scoate in evidenta faptul ca 16,7% dintre cei care au raspuns intrebarilor au intre 18 25 de ani, si tot 16,7% au intre 3660 de ani Cei mai multi sunt tineri 21 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera adulti cu varsta cuprinsa intre 26 EFBOJ'JHVSBse refera la starea civila a celor intervievati Conlcuziile la DBSF Ta ajuns sunt ca majoritatea sunt necasatoriti (83,7%), si ceilalti casatoriti Printre respondenti nu avem vaduvi sau divortati De asemnea, din tabelul 10, reiese ca un procent de 66,7 sunt oraseni, pe cand doa S 33,3% sunt din mediul rural importanta acestor aspecte pentru elaborarea strategiiloor de motivare reies din faptul ca ajuta la determinarea necesitatilor fiecarui angajat, a nevoilor pe care fiecare le are Bineinteles ca un barbat insurat, cu o familie, are alte prioritati de indeplinit, decat daca ar fi burlac 'JH'JH Varsta respondentilor4UBSFBDJWJMa a respondentilor 100 36 - 60 de ani16,7 80 60 26 - 35 de ani66,7 Percent 40 Varsta respondentilor 18 - 25 de ani16,7 20 0010203040506070 Casatorit aNecasatorit a Percent 'JH Venitul lunar net al respondentilor La fel exista diferente intre nevoile 6OFJadolescente si cele ale unei sotii UltiNB figura, figura 1ne arata intre ce sume se 801 - 1200 Ron incadreza veniturile angajatilor Best Western: 33,3% cu un venit intre 400 si 800 de Ron si 400 - 800 Ron 66,7% cu un venit intre 801 si 1200 de Ron al respondentilor "DFTUF TBMBSJJ TVOU iOUSadevar mediocre, dar el 010203040506070 strict legat si de nivelul de educatie al Percenteste acestor angajati, reprezentat in tabelul 11,care ne arata ca nu exista anagajat cu studii superioare de lunga durata, exceptie facand doar directorii de rang superior, iar cei cu studii superioare de scurta durata sunt doar in procent de 33,3% 50% dintre respondenti au terminat doar liceul, iar 16,7% au facut si studii postliceale 22 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera 5BCFMVMProfilul respondentilor (2)  JWFMVMTUVEJJMPS7FOJUVMMVOBSOFU 7BSJBOUFEF Variante de raspuns1SPDFOUBK1SPDFOUBK raspuns 4UVEJJMJDFBMF 3PO 4UVEJJQPTUMJDFBMF 3PO 4UVEJJTVQFSJPBSFEF 5PUBM scurta durata 5PUBM asuri de imbunatatire propuse Masurile de imbunatatire a motivarii anagajtilor cu o vechime mai mica QFOUSV Bmari numarul acelora cu o vechime de peste 2 ani sau mai mult, in scopul crearii unui cadru familiar, pentru ca anagajatii sa se cunoasca intre ei mai bine si sa lucreze eficient impreuna De asemnea, clienti care revin in hotel se pot a TUGFMBDPNPEB DV QFSTPOBMVM EaOEVMF JNQSFTJB VOVJ mediu stabil, profesionist si de incredere in cazul in care se doreste atragerea noilor angajati se recomanda oferirea unui salariu atractiv pentru inceput, care sa JTUJNVMF[F JBSNBJ apoi sa se acorde beneficii salariale si nesalariale care sa ii motiveze sa isi pastreze locul de munca Masuri de imbunatatire a organizarii hotelului prin cedarea unor functii de conducere, cum ar fi cea de director de marketing sau director economic, unor anagajati specializati pe acest profil Pe langa faptul ca au cunostiinte din domeniu mai vaste decat managerul care nu este specialzat, fiind astfel mult mai eficienti in munca lor, ei pot aduce imbunatatiri, ajustari, plus de valoare serviciilor hotelului Bineinteles, crearea unor noi QPTUVSJ EF munca, si chiar mai bine platite decat cele de rang inferior, este o cheltuiala pentru intreprindere, dar angajatii compententi isi vor scoate singuri investitia facuta in ei in ceea ce priveste cresterea satisfactia la locul de munca TFSFDomanda identificarea nemultumirii oamenilor fata de postul lor si incercarea inlaturarii BDFTUPSB&ste bine a se explica de la bun inceput care sunt cerintele postului, care este nivelul de munca cerut si care sunt recompensele oferite 0QJOJBNBOBHFNFOtului asupra faptului ca angajatii sunt motivati doar de beneficii salariale este gresita in cazul #FTU 8FTUFSO "SBE 4F SFDPNBnda aplicarea unui plan de motivare nefinanciara a angajatilor Aceasta QSFTVQVOFBOHBKBSFBVOVJTQFDJBMJTUiOSFTVSTFVNBOF DBSe nu doar sa intocmeasca si sa implementeze acest plan, dar sa si informeze managerii cu privire la importanta capitalului uman intr PiOUSFQSJOEFSF 23 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera Masuri de imbunatatire a metodelor actuale de motivare Avand in vedere ca majoritatea angajatilor primeTD bonusuri pentru ore suplimentare si sunt multumiti de acestea, inseamna ca sistemul de recompensare functioneaza, insa trebuie sa se insiste mai mult asupra persoanelor care nu sunt recompensate suficient De exemplu, in cazul ospatarilor si al bucatarilor care stau peste program: Ospatarii sunt mai bine remunerati deoarece primesc si atentii din partea clientilor, insa personalul din bucatarie nu are acces la aceste atentii, deci USFCVJFremunerat mai bine de catre patron in cazul tichetelor de masa, imbunatatirile nu se cer, deoarece angajatii sunt foarte multumiti de ele Primele de sarbatori sunt nemultumitoare doar pentru ca nu sunt foarte consistente, insa angajatii trebuie sa inteleaga ca toata lumea primeste o prima de aceeasi valaore stabilita Eupa posibilitatile organizatiei Trecand la salar, datorita faptului ca majoritatea angajatilor considera ca salariul nu este atractiv, se recomanda acordarea de mariri salariale in functie de vechime, adica reintroducerea TQPSVSJMPS EF WFDiJNF "TUGFM TFrecompenseaza si fidelitatea fata de hotel, nu doar competentele Totusi, salariile in turism sunt in general mici, iar gradul de instruire al angajatilor este de obicei la nivel liceal, fapt care justifica sumele mici oferite personalului Majorarile nejustificate nu se pot acorda, deocarece ele genereza cheltuieli mult prea importante pentur hotel Promovarea in functie determina nu doar cresterea responsabilitatilor, dar si a salarului si a beneficiilor primiteAlte metode de motivare actuale sunt mediul EFMVDSV placut si buna relatie cu managerul Acestea nu necesita nici un efort financiar, doar timp si rabdare si ar trebui sa se puna accentul mult mai mult pe ele O relatie apropiata cu angajatii, o sarbatoare petrecuta impreuna cu DPMFHJJ PSHBOJ[BSFa de evenimente pentru intreg colectivul destind atmosfera si creeaza un climat placut oricarui angajat (fara insa a interveni in munca zilnica) Metode potentiale de motivare Avand in vedere ca majoritatea angajatilor prefera motivatiile salariale si USainungurile ar trebui sa se puna accent pe aceste doua metode pentru a asigura satisfactia angajatilor Maririle salariale se acorda mai rar, dupa posibilitatile hotelului si in functie de castigurile inregistrate Nu se poate face abuz de ele, dimpotriva trebuie implementata o strategie eficienta de aplicare a acestei metode motivationale, in primul rand pentru ca genereaza o cheltuiala foarte mare, si, in al doilea rand pentru ca isi pierd calitatea de factor motivator daca se acorda prea usor in ceea ce priveste trainingurile, acestea sunt foarte diverse, pe mai multe domenii si au un foarte mare grad de atractivitate peinru angajati Trimiterea angajatilor in schimburi de experiente, traininguri etc se poate face BUaUpentru imbunatatirea competentelor MPS DaUsi pentru oferirea unei ocazii de a iesi din rutina zilnica Prin cunoasterea practicilor si modalitatilor de functionare ale celorlalte hoteluri se pot imbunatatii considerabil performantele angajatilor care au participat la ele s0 s-6;** "WaOd parte de o noua abordare in mediul de afaceri romanesc, managementul resurselor umane este din ce in ce mai important, si de aceea este esential sa se cunoasca cat mai multe informatii despre angajati: ce asteptari au, cat sunt dispusi sa munceasca, care este potentialul lor dar si care este nivelul pe care il arata din acest 24 Managementul Performatei intr-o Unitate Hoteiera potential si, nu in ultimul rand, care sunt acele elemente sau factori care ii infleunteaza pe in munca profesionala Un lucru este cert: performanta se obtine din interiorul unei organizatii, prin oamenii care o construiesc, pentru ca degeaba avem numeroase resurse financiare, material sau informationale, daca nu avem cel putin un om care sa le gestioneze efficient Resursa umana nu trebuie exploatata, ea trebuie motivata pentru a obtine SF[VMUBUFNBYJNF Din punctul meu de vedere, Romania a inceput sa faca deja pasi importanti spre aprecierea resursei umane, insa drumul e lung si anevoios deoarece anumite mentalitati sunt greu de schimbat, iar altele sunt greu de GPSNBU #*#-*0(3"'*& "CSVEBO 1PQ % Resursele umane si performanta in organizatii, Timisoara &E4PMOFTT "CSVEBO % Motivarea, evaluarea performantelor si recompensarea resurselor umane Timisoara, Ed 4PMOFTT "CSVEBO % PWBD & BOBHFNFOUVMSFTVSTFMPSVNBOFrelemente teoretice si practice,Timisoara, &E&VSPCJU %BOJFMT " Managementul performantei: strategii de obtinere a rezultatelor maxime de la angajati Bucuresti, Ed Polirom 'PMUFBO ' sFSDFUBSJEFNBSLFUJOH &EJUJBB**B Timisoara, &E JSUPO -POFTDV " BOBHFNFOUVMSFTVSTFMPSVNBOF, Bucuresti, Ed CODECS PMEPWBO BOBHFNFOUVMSFTVSTFMPSVNBOF, Bucuresti &E&DPOPNJDT  JTUPSFBOV 1 BOBHFNFOUiOUVSJinTFSWJDJJ, Bucuresti &E"4& (SPFOFOEJKL " #FTU 8FTUFSO BS QVUFB NFSHF TJ MB %VOBSF QSFMVBU EJO XXX[GSPDPNQBOJJCFTU XFTUFSOBSQVUFBNFSHFTJMBEVOBSFiUNM BDDFTBUiO BSUJF Best Western international, (2009), QSFMVBUEJOXXXCFTUXFTUFSOiPUFMTDPN BDDFTBUiO BSUJF #FTU8FTUFSO3PNaOJB XXXCFTUXFTUFSOiPUFMTSPBDDFTBU iONBSUJF 25